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ABSTRAK
HUBUNGAN DI ANTARA SOKONGAN PENGURUSAN PIHAK ATASAN 
DENGAN KEPUASAN PEKERJA TERHADAP PENGGUNAAN SISTEM 
LAYAN DIRI PEKERJA
Siti Aminah Binti Hanafi
Fokus utama dalam kajian ini adalah untuk mengenalpasti hubungan di antara 
sokongan pengurusan pihak atasan dengan kepuasan pekerja terhadap penggunaan 
sistern layan diri pekerja. Antara faktor-faktor sokongan pengurusan pihak atasan 
yang diambilkira ialah faktor latihan, maklumat polisi dan penyeliaan. Kajian ini 
telah dijalankan di Universiti Malaysia Sarawak (UNIMAS), Kota Samarahan, 
Sarawak. Borang soal selidik telah digunakan sebagai instrumen kajian untuk 
tujuan pengumpulan data di mana kesahihan dan kebolehpercayaan semua elemen 
dalarn borang soal selidik telah diuji menggunakan kajian rintis. Responden terdiri 
daripada kakitangan sokongan di Unimas yang telah dipilih secara rawak sebagai 
sampel kajian. Keputusan daripada ujian korelasi Pearson menunjukkan semua 
faktor iaitu latihan (r= 0.511, p=0.000), maklimat polisi (r=0.669, p=0.000) dan 
penyeliaan (r=0.751, 0=0.000) mempunyai hubungan yang signifikan dengan 
kepuasan pekerja terhadap penggunaan sistern layan diri pekerja. Sementara itu, 
hasil ujian Regresi Linear Berganda menunjukkan faktor penyelian yang paling 
banyak menyumbang kepada kepuasan pekerja (R2=0.563, ß= 0.751). Sebagai 
kesimpulan, latihan, maklumat polisi dan penyeliaan daripada pengurusan pihak 
atasan terbukti menyumbang kepada kepuasan pengguna terhadap penggunaan 
sistern layan diri pekerja di Unimas. Dapatan dari kajian ini dibincangkan dalam 
konteks implikasinya terhadap organisasi serta kajian masa hadapan yang boleh 




THE RELATIONSHIP BETWEEN TOP MANAGEMENT SUPPORT WITH 
USER SATISFACTION TOWARD USING EMPLOYEE SELF-SERVICE 
SYSTEM (ESS)
Sid Aminah Bind Hanafi
The main focus of this research is to identify the relationship between selected top 
management support factors and user's satisfaction towards the usage of 
employee self-service (ESS). The upper management support's factors that have 
been chosen are training, information policy and supervision. This study was done 
at Universiti Malaysia Sarawak (UNIMAS), Kota Samarahan, Sarawak. Survey 
questionnaire was used as a research instrument for purpose of data collection in 
which the validity and realibity of all items in the questionnaire have been tested 
using pilot study. The respondent, which are support staffs from UNIMAS were 
randomly selected as a sample of this study. The result from Pearson Correlation 
test showed that all factors namely training (r= 0.511, p=0.000), information 
policy (r=0.669, p=0.000) and supervision (r=0.751, 0=0.000) have a significant 
relationship with user's satisfaction in using ESS. Meanwhile, Multiple Linear 
Regression analysis which was used to identify the dominant factor of this study 
showed that supervision is the dominant factor contributes to user's satisfaction 
(R2=0.563, ß= 0.751). As for conclusion, training, information policy and 
supervision are proved to contribute in user's satisfaction of using ESS. The 
findings from this research dicussed in its implication aspects towards the future 





Di dalam bab ini akan diterangkan secara ringkas dan menyeluruh mengenai 
kajian yang ingin dijalankan. Antara komponen dan elemen yang terdapat dalam 
bab ini ialah latar belakang kajian, kenyataan masalah, objektif kajian; objektif 
umum dan objektif khusus, kerangka konseptual, definisi konsep, hipotesis kajian, 
limitasi kajian dan kepentingan kajian.
1.1 Pengenalan kepada kajian
Kebelakangan ini fungsi sumber manusia di dalam organisasi telah mengalami 
perubahan dan pembangunan yang pesat basil tindakbalas daripada perubahan 
sosial dan persekitaran organisasi seterusnya mendorong perkembangan teknologi 
maklumat dengan pesat seiring dengan perubahan persekitarannya (Hendrikson, 
2003). Perubahan ini sekaligus turut memberi sumbangan kepada pelaksanaan 
sistem layan diri pekerja.
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Menurut Hendrickson (2003) pada mulanya, sistem maklumat sumber manusia ini 
hanya terhad kepada pengurusan maklumat kakitangan dan terhad kepada 
maklumat nama dan alamat pekerja dan mungkin sedikit sejarah kerja bagi 
seseorang pekerja. Selalunya maklumat tersebut hanya dicatat dengan ringkas di 
atas kertas kad nota 3x5 sahaja (Kavanaugh, 1990). Namun, hari ini seiring 
dengan perkembangan dan pembangunan teknologi yang pesat, sistem maklumat 
sumber manusia telah melibatkan hampir semua aspek penting yang terlibat dalam 
proses dan pengurusan sumber manusia dalam sesebuah organisasi untuk tujuan 
melicinkan lagi perjalanan pengurusan dalam organisasi.
Selain itu, menurut Walker (2001) sistem layan diri sumber manusia melibatkan 
penggunaan interaktif teknologi oleh pekerja dan pengurus untuk mendapatkan 
maklumat, mengendalikan transaksi, dan pada asasnya merupakan satu proses 
jalan pintas dimana proses terdahulu melibatkan banyak peringkat dalam 
menyelesaikan satu-satu proses. Dimana proses tradisional ini memerlukan masa 
yang sangat ketara berbanding dengan sistem yang terbaru.
Dalam melaksanakan sesuatu sistem yang baru dalam sesebuah organisasi 
bukanlah satu kerja yang mudah kerana pelaksanaan tersebut belum tentu 
berkesan dan dapat memberi manfaat kepada pembangunan sumber manusia. 
Oleh itu, kepuasan pekerja terhadap penggunaan sesuatu sistem merupakan salah 
satu faktor yang penting yang dapat melambangkan akan keberkesanan pelaksaan 
sistem tersebut. Sistem yang tidak berkesan akan merugikan masa, tenaga dan 
wang organisasi tersebut.
1.2 Latar Belakang Kajian
Tenaga kerja manusia merupakan salah satu aset yang memainkan peranan yang 
sangat penting dalam mencapai matlamat sesebuah organisasi. Tanpa pekerja 
yang
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sedia berkhidmat ini, amat mustahil bagi sesebuah organisasi mencapai matlamat 
yang ditetapkan. Oleh yang demikian, pihak pengurusan perlu mengambilkira dan 
menitikberatkan keperluan pekerja sesuai dengan matlamat organisasi.
Kajian ini lebih memberi fokus kepada faktor-faktor organisasi yang 
mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap penggunaan sistem layan diri 
pekerja. Bagi kajian ini, pengkaji telah memfokuskan kajian mengenai hubungan 
antara sokongan pengurusan atasan dengan kepuasan pekerja terhadap sistem 
layan diri pekerja. Refleksi daripada pengguna dimana bagi kajian ini pengguna 
adalah merujuk kepada pekerja di dalam organisasi tersebut. Menurut Anderson 
(1997) dalam kajian yang dibuat oleh Hendrickson (2003) biasanya terdapat tiga 
pihak yang terlibat secara terus dengan Sistem Maklumat Sumber Manusia dan 
penggunaan sistem ini iaitu profesional-profesional sumber manusia, pengurus- 
pengurus bahagian dan pekerja itu sendiri
Dalam kajian ini, keperluan pekerja adalah merujuk kepada keperluan sosial 
seperti sokongan daripada pihak pengurusan dengan menyediakan latihan, sumber 
dalam bentuk kewangan dan sebagainya kepada pekerja untuk meningkatkan 
kernahiran mereka dalam menggunakan sistem layan diri pekerja dengan cara 
yang betul dan efektif. Apabila mereka telah diberikan latihan dan tunjuk ajar 
dengan terperinci, mereka lebih merasa yakin tanpa rasa ragu-ragu untuk 
menggunakan sistern tersebut. Selain itu, maklumat polisi iaitu merupakan satu 
maklumat yang disediakan untuk penyebaran maklumat mengenai sesuatu perkara 
juga perlu disediakan kepada pekerja sebagai garis panduan kepada pekerja untuk 
menggunakan sistem layan diri pekerja ini.
Sokongan daripada pengurusan pihak atasan memainkan peranan yang sangat 
penting dalam menentukan kejayaan atau kegagalan pelaksanaan sesebuah sistem. 
Oleh itu, amat penting bagi pengurusan atasan sentiasa memperbaharui dan 
mengernaskini jenis, tahap atau jumlah sokongan yang diberikan kepada pekerja 




Penggunaan sistem maklumat untuk menyokong fungsi sumber manusia bukanlah 
kaedah dan konsep yang baru tetapi fokus terhadap pengurusan sumber manusia 
telah berkembang memerlukan sistem maklumat untuk menyokongnya.
Kajian-kajian implementasi terdahulu lebih tertumpu kepada sistem maklumat 
pengurusan (antaranya, Cerullo 1980; Cheney & Dickson 1982; Conath & 
Mignen 1990; Delone 1988; Ghani 1992; Gremilian 1984; Montazemi 1988). 
Sistem layan diri pekerja, sistem sokongan pengurusan dan sistem pakar kurang 
dikaji (Kamarulbaraint, 2002).
Oleh yang demikian, wujud jurang di dalam kajian-kajian lepas tentang sistem- 
sistem tersebut (Kamarulbaraint, 2002). Memandangkan sistem layan diri ini 
semakin penting akan penggunaannya didalam sesebuah organisasi, maka kajian 
ini akan memeberi tumpuan kepada sistem layan diri pekerja.
Kajian-kajian perlaksanaan terdahulu yang meneliti hubungan faktor-faktor 
organisasi dengan prestasi sistem maklumat banyak dilakukan di negara-negara 
seperti Amarika Syarikat dan Korea (antaranya Bruwer 1984; Choe 1996; Ives, 
Olson & Baroudi 1983; Kim, Suh & Lee 1996; Raymond 1987; Sanders 1984).
Memandangkan kajian perlaksaan sistem terdahulu kurang dilakukan di Malaysia 
(Kamarulbaraint, 2002), kajian ini cuba melihat salah satu faktor-faktor organisasi 
tersebut iaitu sokongan pengurusan atasan dan hubungannya dengan kepuasan 
pekerja terhadap penggunaan sistem layan diri di UNIMAS.
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1.3.1 Persoalan Kajian:
Kajian ini dijalankan untuk menguji hubungan antara sokongan pengurusan atasan 
iaitu penyeliaan, maklumat polisi dan latihan dengan kepuasan pekerja terhadap 
penggunaan sistem layan diri pekerja. Sehubungan dengan itu, persoalan- 
persoalan kajian telah dikemukakan seperti berikut: 
1. Adakah faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pekerja terhadap 
penggunaan sistem layan diri pekerja di UNIMAS? 
2. Sejauh manakah hubungan antara penyeliaan, maklumat polisi dan latihan 
yang diberikan oleh pengurusan atasan dan kepuasan pekerja?
1.4 Objektif Kajian
1.4.1 Objektif Umum 
Secara umumnya, pengkaji ingin mengenalpasti hubungan diantara faktor 
sokongan pengurusan atasan dengan tahap kepuasan pekerja terhadap sistem layan 
diri dalam organisasi.
1.4.2 Objektif Khusus
1. Untuk mengenalpastii hubungan di antara penyeliaan dengan kepuasan 
pekerja terhadap sistem layan diri pekerja. 
2. Untuk mengenalpasti hubungan di antara laithan dengan kepuasan pekerja 
terhadap sistem layan diri pekerja. 
3. Untuk mengenalpasti hubungan di antara maklumat polisi dengan 
kepuasan pekerja terhadap sistem layan diri pekerja. 
4. Untuk mengenalpasti faktor dominan di antara pembolehubah tidak 
bersandar dengan pembolehubah bersandar.
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1.4 Kerangka Konseptual
Kerangka Konseptual ini adalah berdasarkan objektif dan hipotesis kajian. 
Pembolehubah bagi kajian ini ialah faktor-faktor sokongan pengurusan atasan 
iaitu latihan, maklumat polisi dan penyeliaan. Manakala pembolehubah bersandar 
ialah kepuasan pengguna terhadap sistem layan diri pekerja di dalam organisasi. 
Setiap pembolehubah tidak bersandar (latihan, maklumat, penyeliaan) dan 
pembolehubah bersandar (kepuasan pekerja terhadap penggunaan sistem layan 
diri pekerja terhadap penggunaan sistem layan diri pekerja) akan diterangkan 





" Maklumat Polisi 
(Konradt et al. 2006)
" Penyeliaan 




Sistem Layan Diri Pekerja
Rajah 1: Kerangka Konseptual
1.5 Hipotesis Kajian
Hipotesis bagi kajian ini adalah seperti berikut:
HAl : Terdapat hubungan yang signifikan antara latihan pekerja dengan kepuasan 
pekerja terhadap sistem layan diri pekerja.
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" (Choe 1998; Maish 1979; Moran 1981) mendapati wujud hubungan 
yang signifikan di antara latihan dan pendidikan dengan kepuasan 
pengguna. (Kamarulbaraint, 2002).
HA2 : Terdapat hubungan yang signifikan antara maklumat polisi dengan kepuasan 
pekerja terhadap sistem layan diri pekerja.
" Konradt (2006) membuktikan terdapat hubungan yang signifikan 
diantara maklumat polisi dengan kepuasan pekerja.
HA3 : Terdapat hubungan yang signifikan antara penyeliaan dengan kepuasan 
pekerja terhadap sistem layan diri pekerja.
" C. Viswesvaran (1998) telah membuktikan terdapat hubungan yang 
signifikan di antara penerimaan sokongan pengurusan atasan dari 
aspek penyeliaan dengan kepuasan pekerja.
H A4 : Terdapat faktor yang dominan yang mempengaruhi kepuasan pekerja 
terhadap penggunaan sistem layan diri pekerja.
1.7 Definisi Istilah 
1.7.1 Sistem Maklumat Sumber Manusia 
Konseptual 
Merupakan segugus atau satu kumpulan sistem yang digunakan untuk 
mendapatkan, menyimpan, dan menganalisis maklumat yang berkenaan dengan 
sumber manusia di dalam sesebuah organisasi (Hendrickson, 2003).
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Operasi 
Di dalam kajian ini, sistem maklumat susmber manusia ini boleh didefinisikan 
sebagai satu sistem yang digunakan untuk membantu dan meringankan kerja 
sumber manusia di dalam sesebuah organisasi mendapatkan dan menyebarkan 
maklumat yang berkenaan.
1.7.2 Pengurusan Pihak Atasan
Konseptual 
Pengurusan pihak atasan merujuk kepada sebanyak mana pengurus atasan di 
dalam sesebuah organisasi menyediakan arahan, kuasa atau kebenaran atau 
kewibawaan dan sumber-sumber yang diperlukan ketika dan selepas perolehan 
sistem (Ifinedo, 2008). Selain itu, pengurusan atasan juga merujuk kepada 
sebanyak mana pengurusan atasan faham akan kepentingan pekerja, memberikan 
keadilan dan maklum balas yang sewajarnya kepada pekerja, dan membentuk 
hubungan kerja yang baik dan mesra dengan pekerja ( Thawatchai et al., 2006)
Operasi 
Pihak pengurusan atasan boleh didefinisikan sebagai sokongan yang diberikan 
oleh pihak pengurusan atasan kepada pekerja bawahan dalam sesebuah organisasi 
samada dalam bentuk sokongan sosial, emosi dan sebagainya. Pengurusan atasan 
bagi kajian ini merujuk kepada Bahagian Sumber Manusia di UNIMAS iaitu 
bahagian yang mengendalikan dan bertanggungjawab terhadap pelaksanaan 
sistem maklumat sumber manusia.
1.7.3 Sistem Layan Diri Pekerja
Konseptual 
Sistem dimana pekerja boleh menjadi lebih berdikari iaitu boleh melakukan 
sesuatu tanpa bantuan (self-sufficient) di dalam banyak aspek dimana sebelumnya 




Merupakan satu sistem dimana pekerja dapat menggunakan sistem tersebut untuk 
mendapatkan maklumat mengenai data peribadi, kerja, gaji, dan sebagainya dan 
dapat mengurangkan kos, penggunaan masa bagi pihak pengurusan untuk 
menguruskan proses yang berkaitan.
1.7.4 Kepuasan pengguna sistem makiumat
Konseptual 
Kepuasan pengguna sistem maklumat merupakan sejauh mana pengguna percaya 
bahawa sistem maklumat boleh memenuhi keperluan maklumat yang dikehendaki 
(Ives et al, 1983). 
Operasi 
Kepuasan pengguna sistem maklumat bagi kaji ini ialah pengguna merasa 
gembira dan percaya kepada sistem yang digunakan dapat membantu mereka 
menyelesaikan kerja mereka dengan mudah.
1.7.5 Latihan
Konseptual 
Suatu perancangan dan usaha yang sistematik bagi memperbaiki dan 
meningkatkan pengetahuan, kemahiran atau sikap melalui pengalaman dan 
pembelajaran untuk mencapai prestasi yang lebih baik dalam sesuatu aktiviti atau 
program (Buckley & Caple, 1995).
Operasi 
Dalam kajian ini, latihan merujuk kepada proses memperoleh kemahiran 





Satu strategi organisasi untuk tujuan komunikasi dan perhubungan menyebarkan 
prinsip-prinsip dan prioriti penggunaan maklumat dan dimana prinsip pengurusan 
maklumat adalah relevan untuk menentukan matlamat organisasi dan berkaitrapat 
dengan keberkesanan kos, pengurusan maklumat dan budaya organisasi (Konradt 
et al., 2006).
Operasi 
Dalam kajian ini, maklumat polisi boleh di definisikan sebagai maklumat yang 
terperinci mengenai cara-cara penggunaan sistem layan diri pekerja yang betul.
1.7.7 Penyeliaan
Konseptual 
Penyeliaan ialah merupakan satu kelompok fungsi iaitu, pentadbiran, pendidikan 
dan memberi bantuan yang di tunjukkan di dalam konteks hubungan yang positif 
oleh seseorang yang dikenali sebagai penyelia dimana dia ditugaskan untuk 
mengawal, menyelaraskan, meningkatkan dan menilai prestasi kerja perkerja 
bawahannya (Mensching & Adams, 1991)
Operasi 
Penyeliaan bagi kajian ini boleh didefinisikan sebagai perbuatan memantau tugas 
dan kerja yang dilakukan untuk mengetahui samada pekerja bawahan mempunyai 
pengetahuan dan kemahiran yang betul dan tepat dalam menjalankan tugas 
mereka serta menggunakan sumber yang disediakan dengan cara yang betul.
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1.8 Limitasi Kajian
Limitasi kajian yang terdapat dalam kajian ini ialah kajian ini hanyalah dijalankan 
di UNIMAS. Selain itu, kajian ini juga hanya melibatkan faktor sokongan 
pengurusan atasan di dalam organisasi tanpa mengambil kira faktor lain yang turnt 
mempengaruhi kepuasan pekerja terhadap penggunaan sistem layan diri pekerja.
Menurut Benbasat dan Zmud (1999), kajian mengenai sistem maklumat ini terhad 
dalam aspek untuk mendapatkan kajian yang dibuat oleh pengkaji-pengkaji yang 
terdahulu yang berkaitan dengan kajian. Kajian mengenai sistem maklumat ini 
kurang dibincangkan. Limitasi yang terdapat di tempat kajian iaitu UNIMAS 
adalah majoriti kakitangan sokongan di UNIMAS tidak mengetahui secara 
terperinci mengenai sistem layan diri pekerja dan tidak mengetahui sistem 
tersebut dilaksanakan untuk semua kakitangan UNIMAS.
1.9 Kepentingan Kajian
1.9.1 Terhadap organisasi
Hasil kajian ini dapat membantu pihak pengurusan organisasi tentang kesedaran 
mengambilkira faktor-faktor sokongan pengurusan atasan yang mempengaruhi 
kepuasan pengguna dalam memastikan keberkesanan penggunaan sistem layan 
diri pekerja di dalam organisasi. Selain itu, organisasi dapat menilai dan mengkaji 
semula akan keberkesanan pelaksanaan sistem layan diri pekerja ini dan 
manfaatnya kepada pekerja dan organisasi.
1.9.2 Terhadap pengkaji
Kajian ini diharap dapat memberi manfaat yang sangat berguna kepada pengkaji 
mengenai keperluan pekerja yang perlu dipenuhi oleh pihak pengurusan untuk 
memastikan keberkesanan pelaksaan sistem di dalam organisasi. Selain itu, 
pengkaji juga dapat menambahkan lagi pengetahuan tentang pelaksanaan sistem
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